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摘要 
I 
摘要 
近三十年来，随着世界经济的发展、信用市场环境的变化，商业银行零售业
务的战略重要性日益显现，其轻资产、低风险、少波动的特点逐渐受到关注，成
为与公司业务、金融市场业务并重的核心业务之一。国内商业银行近十年来，一
方面受到国外银行零售业务发展的启示，另一方面受制于金融脱媒、利率市场化
等外部市场的压力，也纷纷提出了零售业务转型。 
2013 年，余额宝为首拉开了互联网金融的序幕，依托云计算、社交网络、
搜索引擎等信息科技，互联网金融充分体现出其在用户、渠道、流量等方面的独
特优势。商业银行零售业务面临了市场参与主体、客户需求、服务渠道、科技发
展等各方面的变化，零售业务经营模式面临的挑战更为现实和紧迫。 
本文以 X银行零售业务发展为案例开展研究，首先介绍了国内外学者对商业
银行零售业务发展的研究情况，以此为后续的研究提供参考依据和创新突破。其
次阐述了国内商业银行零售业务发展现状，并以美国银行和中信银行为例列举了
先进商业银行零售业务的发展经验。接下来开展案例分析，结合 X 银行具体情况，
揭示了零售业务发展面临的问题，运用 SWOT 分析法，剖析了现阶段我国商业银
行零售业务发展的内外部环境。最后在前文基础上，本文从客户、产品、渠道、
数据、创新五个方面，针对 X银行零售业务发展提出建设性的发展策略，并提出
发展过程中从整合机制、资源投入、风险管理三方面开展后台保障的实施建议，
为我国商业银行零售发展实际操作提供参考。 
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ABSTRACT 
In the past thirty years, with the development of world economy, changes in the 
credit market environment, the strategic importance of the retail business of 
commercial banks have become more and more obvious. Its light assets, low risks, 
less volatility have attracted more and more attention, and it becomes one of the core 
businesses that are equally important to the company business and financial market 
transactions. In recent ten years, domestic commercial banks, inspired by the 
development of retail business of foreign banks, and subject to the external market 
pressures of financial disintermediation and interest rate liberalization, have proposed 
retail business transformation one after another. 
In 2013, led by Yu'e Bao, internet finance came to light. Relying on information 
technologies, such as cloud computing, social networking, and search engines, 
internet finance has fully reflects its unique advantages on user, channel, flow, etc. 
The retail business of commercial banks is facing changes of market participants, 
customer needs, service channels, scientific development, etc. And its business model 
is facing more realistic and urgent challenges. 
Based on the case study of X bank’s retail business development, this paper 
firstly introduced the domestic and foreign scholars’ researches on the development of 
retail banking, so as to provide reference and innovation for further researches. Next, 
this paper described the status quo of retail business of domestic commercial banks, 
and listed the development experience in retail business of advanced commercial 
banks, such as Bank of America and China Citic Bank. Then, this paper began with 
the case study. Combined with the specific circumstances of the X Bank, it analyzed 
the problems in the development of retail business. And this paper, using SWOT 
analytic method, made a deep analysis to the internal and external environment of the 
development of retail banking at the present stage in China. Finally, on the basis of 
previous description, this paper put forward constructive development strategies to X 
bank’s retail business, from aspects of customers, products, channels, data, and 
innovation. And it suggested providing backstage support to the retail banking 
development, from the aspects of integration mechanism, resources input, and risk 
management. This paper aimed to provide reference for the actual operation of the 
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retail business of China's commercial banks. 
 
 
Key Words: Commercial Bank; Retail Business; Development Strategy 
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第一章  绪论 
1.1 研究背景及研究意义 
零售，相对批发而言，面向终端消费者提供产品或服务。商业银行零售业务
即是面向个人、家庭或小企业，提供包括存款、贷款、支付结算、投资理财、代
理业务、电子银行等各类金融产品和服务的业务。商业银行零售业务的范畴在不
断扩大，从传统的以居民存款为主的储蓄业务，扩展到个人金融资产多元化的个
人银行业务，再飞速发展到融合了财富管理、消费金融、小微金融等业务领域的
“大零售”板块。 
有一个形象的比喻叫做商业银行“零售业务是农夫，批发业务是渔夫，投行
业务是猎人”。农业在很多发展中国家或地区都是人手相对密集的行业，“农夫”
是需要日积月累的精耕细作，春耕夏耘秋收冬藏。而“渔夫”和“猎人”重在看
准目标，把握先机，或捕捞或射击，都能有所收获，相较之下，“农夫”的工作
投入就需要更多了。在传统观念下，首先，“农夫”需要地，零售业务需要营业
网点和营业设备的投入，硬件成本较高；其次，种地靠的是“人海战术”，零售
业务面对终端消费者，业务交易零星分散，需要的岗位人员也相应要远大于对公
业务，有数据表明同样的存贷款规模下，零售业务所需要投入的岗位人员是对公
业务岗位人员的 3 倍；最后，播种要“种子”，零售业务的客户分散、单笔交易
金额小、工作量大，因此费用成本高、局限性大。这些传统零售业务面对的问题，
是导致长期以来国内商业银行对零售业务发展不够重视的主要原因。 
上世纪 90 年代以来，随着信用市场环境的变化，欧美国家的商业银行对零
售业务显示了浓厚的兴趣，出现“金融超市”类的新概念，零售业务迅速成为商
业银行的核心业务，在利润贡献上逐步向批发业务、投行业务靠近。国外商业银
行零售业务发展的经验表明，零售业务具有轻资产、低风险、少波动的优点，成
本投入具有一次投入、多年受益的特点，零售业务的稳定性有助于缓释经济周期
调整下对公业务的大幅波动对银行利润的影响，是商业银行发展的基础。 
在这样的时代背景下，我国商业银行于十年前纷纷提出零售业务转型，开始
重视零售业务的发展。近年来，经济增速放缓且下行压力巨大，实体经济发展困
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难，商业银行面临公司客户信用风险加剧、业务需求不足的双重压力。同时，“金
融脱媒”已成为趋势，优质企业通过债券、股票、股权等直接融资工具实现资金
筹集，权益融资、债券融资、私募股权等直接融资比重持续上升，商业银行对公
业务经营发展遇到瓶颈。在这种背景下，零售业务的优势逐渐凸显。零售业务通
过自身的发展要开始“反哺”对公业务。中国银行业协会发布的《中国银行业发
展报告（2016）》指出：“2016 年，商业银行中间业务收入有望继续保持快速增
长，零售业务和金融市场类业务快速发展有助于支撑盈利增长，银行业盈利结构
正逐步由传统公司业务为主向公司业务、零售业务和金融市场类业务并重转变。” 
21 世纪以来，社会迈入互联网金融时代，商业银行面对的是客户日趋复杂
多变和分层多样的需求。互联网金融的便捷性大大削弱了传统营业网点的功能，
电商平台和第三方支付平台的出现则威胁到了银行零售业务的地位。渠道的竞争、
用户体验度的比拼，使商业银行零售业务的竞争迈入了新的格局。商业银行零售
业务经营模式面临的挑战更为现实和紧迫，从重视存款向重视“大资产大负债”、
从重资产向轻资产、从资产持有型向资产交易型、从融资向融资与融智相结合转
变，这些新的变化对于商业银行零售业务转型既是机遇又是挑战。 
X银行是某国有商业银行的一级分行，其所在城市为国家社会与经济发展计
划单列市。作为总行直属的城市分行，X银行零售业务沿袭其所属的国有商业银
行的发展历程，具有广泛的代表性，同时跟随其所在城市经济发展步伐，其零售
业务发展又具备一定的先进性。基于 X 银行零售业务发展的典型性，本文以 X
银行零售业务发展为案例，对商业银行零售业务发展中面临的普遍的现实问题开
展深入研究，通过分析国内外商业银行零售业务发展的成功经验，结合实际情况，
提出了当前形势下 X银行零售业务的发展策略与具体措施，以此为国内商业银行
在零售业务发展转型上提供实操建议，具有切实的实践指导意义。 
1.2 国内外研究综述 
通过阅读与研究大量期刊和文献资料，总结归纳商业银行零售业务相关基础
分析理论，分析现有研究的方向和不足，为后续的研究提供参考依据和创新突破。 
1.2.1 国外研究现状 
因为国外零售银行业务发展起步较早，对零售银行业务的研究已经有比较完
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善的体系。而且随着零售业务近几十年的迅猛发展，给银行带来了越来越多的利
润收入，学者也越来越关注商业银行零售业务，商业银行零售业务发展战略的相
关研究也日趋完善和丰富。 
国外对于商业银行零售业务的研究可以分为以下三个方面： 
一是零售银行服务模式的研究。英国金融权威杂志《银行家》认为零售业务
是通过营销策略将银行业务以及相关金融产品推荐给消费者的一种行为活动。著
名商业银行管理研究学者彼得·S·罗斯在《商业银行管理》中认为商业银行零
售业务“是银行针对消费者以及小企业而开展的相关业务”，商业银行服务的核
心在于“方便：所有银行及金融服务之集大成”。对于商业银行的产品内容，他
认为银行和其竞争者是现代社会的金融超市，将银行业、信托业、保险、证券承
销有机结合，成为全能金融业（或称为万能银行业），而要从中获得高利润，关
键在于低于同业的运营成本和付息成本，同时要拥有大量的核心存款——个人和
小企业的存款，这些存款对利率变化不太敏感，对银行有一定的忠诚度。①美国
著名营销研究学者 Christopher Lovelock 则从服务营销领域看待商业银行零售
业务的服务模式，指出商业银行零售业务是由服务操作体系、人员营销体系和相
关支撑体系共同组成，零售银行提供服务也应该了解客户行为，实行定价与收益
管理，通过实体与电子渠道分销服务产品，在竞争性市场中寻求自身的服务定位，
实施有效的 CRM客户关系管理。② 
二是零售银行发展影响因素的研究。主要包括自助服务、客户满意度等影响
因素。Rajagopal构建了客户价值分析模型，认为“自助服务技术是银行业用以
最大化利润的一种工具”，他深入的分析了电子银行、技术及客户价值对银行效
益的影响，并提出了商业银行成功的网上银行所需的标准。③ Alamgir 和
Shamsuddoha则是通过问卷调查实证研究，得出结论“客户满意度是银行零售业
务中最核心的影响因素之一，并且对银行客户忠诚度也有一定影响”。④  
三是零售银行业务创新的研究。这也是国外对商业银行零售业务的重点研究
分支方向，Fx Frei 非常形象地指出“零售业务不是一般意义上银行服务产品的
简单改进，而是对传统银行业务的某种创新，且会更多得体现在业务流程的变化
                                                             
①
[美]彼得·S·罗斯. 商业银行管理（第 8 版）[M]. 刘园译 
②
[美]Christopher Lovelock,Jochen Wirtz. 服务营销（第 6版）[M].谢晓燕, 赵伟韬译 
③
Rajagopal A. Emerging perspectives on self service technologies in retail banking[J] 
④
M Alamgir, M Shamsuddoha, Service quality dimensions: A conceptual analysis[J] 
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上。”⑤迪特尔·巴特曼在《零售银行业务创新》中通过研究德国商业银行零售
业务创新的现状，提出了创新业务的模式和理念，他认为技术创新对银行未来持
续发展的作用日益明显，需要在战略层面、业务模式层面、业务操作层面以及营
销渠道层面进行创新。这需要通过差异化来获得竞争优势，以增值服务的形式或
俱乐部模式的服务对传统银行业务进行补充。⑥ 
综合以上文献，国外学者对商业银行零售业务的研究关注零售银行服务模式、
业务创新以及影响零售业务发展的关系因素，逐步发展成熟的技术、客户需求等
环境的变化，让零售银行的主体不再局限于传统的商业银行，竞争环境更加激烈。
国外关于零售银行业务的普遍观点认为零售银行具有竞争力的核心因素在于技
术进步带来的高效率的流程（以自动化降低流程中的人工介入）、了解客户不断
演变的需求以获得客户满意度、以及灵活、以客户关系为基础的整体产品方案创
新。这为我们进行零售业务发展策略的研究提供了很好的借鉴意义。 
1.2.2 国内研究现状 
我国商业银行零售业务起步较晚，对于商业银行零售业务的研究尚处于初步
阶段。目前国内对商业银行零售业务的研究主要有以下三个方面： 
一是借鉴国外零售银行业务发展的先进经验。例如辛魁武、刘继昌在借鉴国
外零售银行先进经验的基础上，对比分析商业银行零售业务和批发业务在不同阶
段对商业银行经营的作用，从经营理念、产品创新、渠道建设、客户关系管理和
品牌创立等方面，对加快我国商业银行零售银行业务发展提出对策建议。⑦阮永
平、王亚明认为当前国际零售银行业发展具有三个方面的变化：（1）满意的客户
成为行业最稀缺的资源；（2）价值创造由“后台”向“前台”转移；（3）信息技
术成为零售银行实施增长战略的根本。在此基础上，他们继而提出我国商业银行
应按照专业化和集中化的要求实现商业模式重新定位和结构再造。⑧姜瑶英简要
介绍了 90 年代美国银行业零售业务发展战略表现出的三种类型，即零售客户主
办银行型、特定业务集中型及密切联系顾客型，认为未来零售业务发展动态表现
在充分利用客户信息的市场战略、发展有效的服务渠道、强化对顾客的取舍选择、
                                                             
⑤
Fx Frei. Innovation in retail banking[J] 
⑥
[德]迪特尔·巴特曼. 零售银行业务创新[M]. 舒新国译 
⑦辛魁武, 刘继昌. 我国商业银行零售业务发展的问题研究[J] 
⑧阮永平,王亚明.基于国外零售银行发展趋势的价值链分析[J] 
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树立经营服务品牌的发展取向这四个方面。⑨ 
二是对商业银行零售银行业务创新的研究。例如倪志凌认为新时期银行要做
到业务创新和技术创新的融合，通过发展零售业务优化业务结构，通过发展中间
业务调整收入结构，同时为了避免同质化竞争，银行必须在管理创新、产品和服
务创新、渠道创新几个方面有所作为。⑩庞雪蓉，刘喜明通过分析我国商业银行
零售业务产品创新的现状与问题，结合建行广西分行的具体零售业务发展的情况，
提出商业银行在新环境下开展商业银行零售业务产品创新的模式及其相应的策
略。⑪陈承、徐志春通过对商业银行小微企业信贷业务发展现状进行分析，结合
破坏性创新理论框架，分析了破坏性创新和持续性创新两种小微企业信贷业务发
展路径下商业银行期望收益的变动，提出了我国商业银行对选择突破性创新路径
发展小微企业信贷业务可操作性的政策建议。⑫ 
三是对零售银行业务发展的举措分析。钟春光认为商业银行零售业务的发展
一要扩大零售业务的发展范畴，重点发展中心业务；二要充分调动员工的工作积
极性，提升零售业绩；三要完善零售业务工作结构，提高职工工作效率；四要在
开展零售业务过程中需分步制定合理的零售业务营销计划。⑬李松涛在银行零售
业务发展上一主张商业银行零售业务事业部的观点，并且得到大多数商业银行的
认同；二主张打造独立品牌理论，强调打造独特的、有针对性的零售品牌的重要
性；三主张个人理财业务已经成为中小型银行竞争的突破口。⑭陆彬运用了管理
科学中最流行的 SWOT 分析方法，对我国商业银行城市分行零售业务当前所处的
竞争环境，积极审视了内部零售业务的优势与劣势进行了深入分析，并提出了一
些有针对性的深化零售业务发展的措施。⑮ 
综上所述，随着我国经济结构转型，零售银行业务在商业银行发展中的重要
性日益显现，国内学者对零售银行的研究也逐渐重视，但目前对于我国商业银行
零售业务转型的研究尚未形成体系，提出的策略和建议不够全面、系统，在实际
中缺乏完整的可操作性，这与我国商业银行零售业务发展现状有关。
                                                             
⑨姜瑶英. 美国银行业零售业务发展战略类型——美国商业银行的业务改革与调整战略（二）[J] 
⑩倪志凌. “十二·五”期间商业银行业务创新与技术创新的融合[J] 
⑪庞雪蓉,刘喜明.现代商业银行零售业务产品创新浅析[J] 
⑫陈承, 徐志春. 基于破坏性创新的商业银行小微企业信贷业务发展路径研究[J] 
⑬钟春光. 商业银行开展零售业务的实践举措分析与讨论[J] 
⑭李松涛. 中小商业银行个人金融业务发展战略研究[J] 
⑮陆彬. 商业银行城市分行发展零售业务的 SWOT 分析及战略思考[J] 
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